






























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Ammattikorkeakoulut	 ovat	 jo	 joutuneet	 median	 silmään	 erilaisten	 kiel-
teisten	kohujen	vuoksi.	Kohut	ovat	useimmiten	leimahtaneet	juuri	sosiaa-











topolitiikka,	 joka	 määrittää	 kattohinnan	 työsuhdeautoille.	 Mitä	 hinta-




Uutisen	 julkistamisen	 jälkeen	 sosiaalisessa	mediassa	 alkoi	 keskustelu	 ai-
heesta.	Kuvan	5	kommentit	olivat	närkästyneitä	sekä	hieman	vihamielisiä.	












ettei	 rehtori	 ota	 työsuhdeautoa	 lainkaan	 tässä	 vaiheessa.	 Uutisesta	 käy	
ilmi,	 että	 puheenjohtajat	 ja	 toimitusjohtaja	 myöntävät	 tehneensä	 vir-












































































































































































kä	 keinoja	ennaltaehkäistä	 kriisejä.	Puolestaan	 kriisitilanteessa	 tapahtu-
van	 viestinnän	 keinoja	 käytetään,	 kun	 kriisi	 on	 huomattavan	 lähellä	 tai	
uhkaava	 tilanne	 on	 jo	 muodostunut	 ja	 organisaatio	 on	 saanut	 median	
huomion.	Kriisin	jälkihoito	kohtaan	on	koottu	keinoja,	joiden	avulla	orga-
nisaatio	pystyy	hoitamaan	kriisin	jälkeisen	niin	sanotun	jälkihoidon.		
6.1 Kriisiviestinnän	organisointi	
Valtaosa	organisaatioita	kohdanneista	kriiseistä	ei	ole	tapahtunut	sattu-
malta,	vaan	kriisit	ovat	syntyneet	kasaantuen.	Usein	pieni	ongelma,	joka	
olisi	pitänyt	tunnistaa	ja	korjata	jo	sen	alkuvaiheessa,	pääsee	paisumaan	
suureksi	julkiseksi	tapaukseksi.	Organisaation	onkin	hyvä	muistaa,	ettei	
virtuaalimaailma	ole	niitä	aiheuttanut	vaan	ainoastaan	mahdollistanut	
niiden	leviämisen	nopeammin.	Samalla	virtuaalimaailma	on	myös	madal-
tanut	kynnystä	tehdä	sisäisestä	viestinnästä	julkista.	Virtuaalimaailma	
kuitenkin	tarjoaa	organisaatiolle	mahdollisuuden	tarkastella	sosiaalisesta	
mediasta	keskusteluita,	joissa	saattaa	havaita	heikkoja	signaaleja	alkavas-
ta	kriisistä.	Kun	organisaatio	seuraa	aktiivisesti	verkon	keskusteluja	ja	il-
miöitä,	kriisien	ennakointi	helpottuu.	(Tuominen	2013,	169.)	
	
Kriisiviestinnän	organisoitiin	liittyen	esiin	nousevat	usein	myös	organisaa-
tion	kriisiviestintävalmiudet.	Kriisiviestintävalmiuksien	kehittäminen	
käynnistyy	kartoittamalla	organisaation	kriisiviestinnän	resurssit	sekä	ris-
kit.	Hämeen	ammattikorkeakoulun	tapauksessa	riskejä	voisivat	olla	esi-
merkiksi	julkisuus-	ja	henkilöstökriisit.		
	
Kriisiviestinnän	tarkoitus	on	puolustaa	organisaation	mainetta	ja	varmis-
taa	liiketoiminnan	jatkuvuus	niin	hyvin	kuin	mahdollista.	Sen	vastuualu-
eet	tulee	määritellä	siten,	ettei	organisaation	muu	toiminta	vaarannu.	
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nisaatio	voi	varautua	kriiseihin	muun	muassa	riskianalyysin	avulla.	Myös	
kriiseihin	vastaamista	käytännössä	kannattaa	harjoitella	esimerkiksi,	tyy-
pillisimpiä	kriisitilanteita	simuloimalla.	Organisaation	kannattaa	myös	kar-
tuttaa	omaa	riskipääomaa.	Tämä	tarkoittaa	sitä,	että	organisaation	tulisi	
oppia	muiden	kokemuksista	sekä	kerätä	sisäistä	osaamista	kriiseistä.		
	
Kortesuon	(2016,	99	–101)	mukaan	tehokkain	tapa	ehkäistä	kohuja	sekä	
kriisejä	on	varoa	törttöilyä.	Törttöilyllä	tarkoitetaan	toimintaa,	joka	on	
harkitsematonta,	aggressiivista	tai	empatiakyvytöntä.	Tärkeää	on,	tunnis-
taa	oma	kohderyhmänsä.	Jos	kohderyhmäsi	tuomitsee	alkoholinkäytön,	
et	itse	voi	viitata	siihen	vaikkapa	mainonnassa.	Sen	sijaan	jos	kohderyh-
määsi	ei	kiinnosta	kenenkään	alkoholinkäyttö,	sinunkaan	ei	tarvitse	huo-
lehtia	siitä.		
	
Kortesuo	(2016,	100)	listaa	myös	keinot,	joita	noudattamalla	organisaatio	
pystyy	ehkäisemään	kriisin:	
	
· Toiminnan	tulee	olla	lakien	mukaista.	
· Vältä	viestintää	suuttuneena	ja	ärtyneenä.	
· Työpaikalla,	julkisilla	paikoilla	tai	sosiaalisessa	mediassa	ei	koskaan	
saa	esiintyä	päihtyneenä.	
· Aggressiivinen	käytös	edesauttaa	kohua.	
· Työnantajaa	kohtaan	tulisi	olla	lojaali.	
· Asiakkaan	yksityistietoja	ei	saa	koskaan	tuoda	julki.	
· Sosiaalisen	median	päivitykset	on	hyvä	miettiä,	siten	miten	ulko-
puolinen	taho	ne	näkisi.	Taustoita	siis	tilanne.	
· Jos	organisaatio	on	isossa	kriisissä,	sinä	aikana	sen	ei	ole	hyvä	päi-
vittää	iloitsevia	päivityksiä.	
· Rakentava	suhtautuminen	vie	pitkälle.	
· Tunteiden	purkamiset	kannattaa	jättää	pieniin	ja	luottamukselli-
siin	ryhmiin.	
· Marttyyriksi	heittäytyminen,	katkera	viestiminen	tai	uhriksi	alka-
minen	pahentaa	tilannetta.	
	
Kortesuon	(2016,	101)	mukaan	jokaisella	organisaatiolla	on	omat	tyypilli-
set	riskinsä	ja	ne	onkin	tärkeä	tunnistaa,	jotta	niitä	voi	välttää.	Riskityyp-
pejä	on	kahdenlaisia.	Ensimmäinen	riskityyppi	on	”viestinnälliset	riskit”.	
Nämä	riskit	ovat	niitä,	joissa	viesti	–	siis	puhe,	kuva,	video,	piirros,	teksti	–	
aiheuttaa	konfliktin	tai	riskin	konfliktiin.	Hyvä	esimerkki	tästä	on,	jos	esi-
merkiksi	asiantuntija	ovat	tarkkoja	ammattiroolistaan,	he	saattavat	vasta-
ta	”tyhmälle”	asiakkaalle	alentavasti.		Tässä	riskityypissä	on	tärkeää	muis-
taa,	että	viestintä	ei	saa	olla	tylyä.	
	
Seuraava	riskityyppi	on	”tapahtumalliset	riskit”.	Näitä	riskejä	on	esimer-
kiksi	turvallisuusriskit	tai	teot,	jotka	johtavat	vaaratilanteeseen.	Nämä	ris-
kit	välttääkseen	organisaation	on	syytä	kiinnittää	huomionsa	työturvalli-
suuteensa.	Tapahtumallisia	riskejä	organisaatio	voi	kohdata	myös	silloin,	
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jos	se	toimii	vaarallisessa	ympäristössä,	esimerkiksi	päällekäyntien	tai	
murtojen	takia.	(Kortesuo	2016,	101.)	
	
Jotta	yritys	voi	ennaltaehkäistä	kohuja	sekä	kriisejä	täytyy	sen	hallita	
myös	sosiaalinen	media.	Kortesuo	(2016,	102–103)	nostaa	arvokkaiksi	
taidoiksi	teknisen	osaamisen,	somelukutaidon,	verkoston	tuntemisen,	
kulttuurisen	tuntemuksen	sekä	somepresenssin	olemassaolon.	
	
Tekninen	osaaminen	varmistaa	sen,	että	osaat	tärkeimpien	somekanavi-
en	toiminnot	ja	ominaisuudet	sekä	osaat	niiden	oikeaoppisen	käyttämi-
sen.	Somelukutaidon	ansiosta	tunnistat	lyhenteet	ja	ohjelmien	yleisim-
mät	ikonit.	Opit	käyttämään	uuttakin	somekanavaa	varsin	nopeasti,	koska	
osaat	ohjelmien	kieliopin.	Verkoston	tuntemuksen	ansiosta	tiedät	eri	alo-
jen	mielipidevaikuttajat	ja	sinulla	on	valmiit	somesuhteet	edes	osaan	
heistä.	Kulttuurisen	osaamisen	avulla	tunnet	somekanavien	sosiaaliset	
konventiot,	hallitset	keskustelun	tavat	eri	foorumeilla,	tunnistat	meemit	
ja	osaat	valita	oikean	kanavan	viestillesi.	Somepresenssin	olemassaolon		
ansiosta	organisaatio	tunnetaan	ja	siihen	luotetaan.	Organisaatio	on	ole-
massa	ja	sen	taustat	on	todennettavissa	eri	somekanavissa.	
	
Kortesuon	(2016,	109	–110)	mukaan	useimmat	kohut	ovat	itse	aiheutet-
tuja.	Kouluta	siis	oma	organisaatiosi	siihen	kuinka	kohuja	ehkäistään	ja	
kuinka	niitä	voi	hallita	jo	alkuvaiheessa.	Organisaation	tulisi	tietää,	mistä	
kriisi	on	saanut	alkunsa,	miten	sen	synnyn	voi	tunnistaa	ja	miten	sitä	voi	
pienentää.	Kun	kyseessä	on	iso	organisaatio	yhteinen	käsitys	muodostuu	
hitaasti	ja	se	vaatii	jatkuvaa	keskustelua	ja	ennakkotapauksien	käsittelyä	
sekä	analysointia.	Koko	henkilökunta	olisi	syytä	kouluttaa	kriisitietoisuu-
teen.	Kriisiviestintäkoulutusten	sisällöt	ovat	laajoja	mutta	ainakin	nämä	
asiat	olisi	hyvä	tarkentaa:	
	
· Negatiivisten	ilmiöiden	ehkäisy:	lojaliteetti	työnantajaa	kohtaan	ja	
omien	tunteiden	hallinta.	
· Negatiivisten	ilmiöiden	hyväksyminen.	Kaikki	organisaatiot	koke-
vat	kolahduksen	joskus.	Jotkut	kriisiviestintätilanteet	ovat	vältet-
tävissä,	mutta	toiset	ovat	seuraus	liiketoiminnasta.	
· Potentiaalisen	sosiaalisen	median	kriisin	tunnistaminen.	
· Kriisiviestinnän	alkeet,	kuten	näkökulma,	yleisön	huomiointi	ja	po-
sitiivisuus.	
· Sisäinen	kriisiprosessi.	Kenelle	ilmoitan,	jos	huomaan	potentiaali-
sen	ongelman?	Kenellä	on	viestintävastuu	ja	kuka	johtaa	kriisin-
hallintaa?	
	
Kriisiviestintäsuunnitelma	on	organisaation	merkittävin	kriisin	ehkäisy-
keino.	Kortesuon	(2016,	113)	mukaan	kriisiviestintäsuunnitelman	perus-
osa	tulee	laatia	niin	tiiviiksi,	selkeäksi	ja	mieluiten	visuaaliseksi,	että	sitä	
on	helppo	kouluttaa	organisaatiolle	sekä	se	on	helppo	ottaa	käyttöön	
kriisin	sattuessa.	Suunnitelmassa	oleellista	on	sopia	työnjaosta.	Esimer-
kiksi	tyypillisesti	Facebook	-asiakaspalvelua	hoitaa	asiakaspalveluyksikkö.	
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siitä,	että	asia	saadaan	hoidettua.	Kriisistä	selviytymisen	kannalta	merkit-
tävää	onkin,	ettei	organisaatio	lamaannu	tai	jäädy	paikoilleen	kriisin	kes-
kelle.	(Korpiola	2011,	106.)	
6.4 Kriisistä	selviytyminen	ja	jälkihoito	
Kriisin	jälkihoito	alkaa	välittömästi	kriisin	akuuttivaiheen	selvittyä.	Tämä	
vaihe	ratkaisee	sen,	kuinka	sidosryhmien	luottamus	palautuu.	Kriisille	on	
saatava	symbolinen	päätös	ja	ratkaisu.	Jälkihoitoa	tarvitaan	sekä	organi-
saation	että	yksilön	näkökulmasta.	Organisaation	kannalta	jälkihoidossa	
on	kyse	jälleenrakentamisesta,	maineenhallinnasta	sekä	organisaation	
toimintakyvyn	palauttamisesta.	Kriisin	jälkeen	organisaatio	on	palautet-
tava	tai	johdettava	tilanteeseen,	josta	se	voi	jatkaa	keskittymistä	arkeen.	
Organisaation	tulisi	muistaa,	ettei	kriisi	ole	ohi,	vaikka	se	on	poistunut	
median	huomiosta.	(Korpiola	2011,	107–108.)	
Kortesuon	(2016,	171 –172)	mukaan	organisaation	tavoitteena	tulisi	olla	
mahdollisen	nopea	palautuminen	normaalitilaan,	mutta	silti	täytyy	muis-
taa	kriisin	ja	kriisiviestinnän	jälkiarviointi.	Kohun	tai	kriisin	jälkihoidosta	
käytetään	nimitystä	debriefing.	Debriefingejä	on	kahdenlaisia:	kaikille	
työntekijöille	suunnattu	sekä	kriisiviestinnän	oma	debriefing.	Kaikille	
työntekijöille	suunnattu	jälkihoito	huomio	organisaation	tai	yrityksen	
henkilöstön	jaksamisen	kriisitilanteen	jälkeen.	Kriisiviestinnän	jälkihoidon	
tavoitteena	on	paikantaa	organisaation	heikot	kohdat,	oppia	viestinnän	
prosesseista	sekä	parantaa	kriisiviestintäsuunnitelmaa.	
Organisaation	tulisi	selvittää	kriisin	tai	kohun	aiheuttaja.	Näin	ollen	sa-
mankaltaiset	kriisit	voidaan	jatkossa	estää.	Aiheuttajan	lisäksi	kriiseissä	
on	yleensä	havaittavissa	myös	välittäjä.	Välittäjä	on	taho,	joka	johtaa	ris-
kin	kriisiksi.	Kriisin	aiheuttajan	lisäksi	onkin	hyvä	pohtia,	voiko	kriisin	välit-
täjään	vaikuttaa	jatkossa	ja	tulisiko	välittäjää	tarkkailla.	(Kortesuo	2016,	
172.)	
Organisaation	tulisi	myös	arvioida	kriisin	tai	kohun	havaitseminen.	Huo-
masiko	kohun	joku	ulkopuolinen	taho	vai	huomattiinko	se	itse.	Hyvä	lisä-
tieto	on	myös,	havaittiinko	kohu	sattumalta	vai	oliko	se	seurannan	tulos.	
Hyvä	olisi	myös	tarkastella	sitä,	kuinka	nopeasti	tieto	saavutti	kriisiviestin-
täyksikön	kohun	lähdettyä	liikkeelle.	(Kortesuo	2016,	172.)	
Jälkiarvioinnissa	organisaation	tulisi	pohtia	myös	kriisiviestinnän	organi-
sointia.	Organisaation	tulee	arvioida,	oliko	tehtävänjako	kaikille	selvillä,	
toimittiinko	suunnitelman	mukaisesti,	nousiko	kohun	aikana	jotain	odot-
tamatonta	esille	sekä	hoitivatko	kaikki	oman	osansa.	Myös	organisaation	
haastatteluita	sekä	lausuntoja	medialle	on	hyvä	analysoida	kriisin	jälkeen.	
(Kortesuo	2016,	172.)	
Jotta	organisaatio	pystyy	jatkossa	välttämään	kriisejä,	on	sen	syytä	kirjata	
kehityskohtia	ja	puutteita.	Jälkihoidossa	tulisin	selvittää	mahdolliset	vir-
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heet,	viivästykset	ja	väärinkäsitykset	kriisinhallinnassa.	Hyvä	olisi	myös	
arvioida	henkilöstön	toimintaa	kriisin	aikana.	(Kortesuo	2016,	172.)	
Eritoten	organisaation	tulisi	arvioida	vaikutukset	maineeseen.	Heti	kriisin	
jälkeen	organisaation	kannattaa	teettää	ulkopuolisella	taholla	mainemit-
taus.	Mittauksen	tuloksia	voi	verrata	aikaisempaan.	Vastauksien	perus-
teella	on	hyvä	suunnitella	jälkihoitoa	maineen	palauttamiseksi.	(Kortesuo	
2016,	172.)	
Jälkihoito	voikin	tilanteesta	riippuen	olla	esimerkiksi	tilaisuus	tai	kokous	
missä	käydään	kriisin	tapahtumat	sekä	siihen	liittyvät	viestit	ja	niihin	rea-
gointi	läpi.	On	tärkeää,	että	jokaisesta	kriisistä	opitaan	jotain.	Näin	jo	ohi	
menneestä	kriisistä	voidaan	hyötyä	jatkossa.	
Viestinnän	seuranta	ja	arviointi	perustuu	aineiston	keräämiseen	kriisin	ai-
kana	ja	välittömästi	sen	jälkeen.	On	sovittava	etukäteen,	kuka	vastaa	eri-
laisten	viestintämateriaalien	kokoamisesta	tutkimusta	ja	arviointia	var-
ten.	Aineistoja	on	parempi	koota	runsaasti,	sillä	kriisin	aikana	on	hankala	
nähdä	jälkiarvioinnin	kokonaistarvetta.	Aineistoja	kootaan	jokaisesta	vies-
tinnän	osa-alueesta,	jotka	ovat	strateginen	johtaminen,	viestinnän	toteu-
tus,	media,	verkkoviestintä,	sidosryhmät	ja	kansalaiset.	(Huhtala	&	Hakala	
2007,	170–171.)		
Kriisistä	selviytyminen	on	suureksi	osaksi	kiinni	viestinnästä.	Kriisi	tuo	ai-
na	muutoksen	organisaatioon.	Sen	jälkeen	organisaatio	tulee	palauttaa	
tai	johtaa	pisteeseen,	josta	se	voi	taas	jatkaa	keskittymistä	ydintehtäviin-
sä.	Sisäisen	viestinnän	tehtäväksi	jää	selvittää,	muuttuiko	kriisin	aikana	
jonkin	ulkoisesti	tai	sisäisesti.	(Korpiola	2011,	108.)	
Vakavasta	kriisistä	palautuminen	kestää	usein	jopa	vuosia,	joten	luotta-
muksen	palauttaminen	vaatii	viestinnällistä	suunnitelmallisuutta	ja	erityi-
sesti	sidosryhmien	mielipiteiden	tulkitsemista.	Hyvin	hoidettu	kriisitilanne	
voi	parhaimmillaan	lisätä	sidosryhmien	luottamusta	organisaatioon.	
(Tuominen	2013,	170.)	
Voidaan	ajatella,	että	kriisin	jälkihoidossa	niin	ulkoinen	kuin	sisäinen	vies-
tintä	tulee	olla	yhtenäistä.	Organisaation	onkin	hyvä	paneutua	sen	nor-
maalin	viestinnän	käytäntöihin,	sillä	juuri	niitä	käytäntöjä	tulisi	hyödyntää	
myös	kriisiviestinnässä.		
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7 JOHTOPÄÄTÖKSET	JA	POHDINTA	
Tässä	kappaleessa	pohditaan	opinnäytetyön	onnistumista	suhteessa	
opinnäytetyön	tekijän	sekä	toimeksiantajan	antamien	tavoitteiden	suh-
teen.	Tämän	opinnäytetyön	tuloksena	syntynyt	ohjeistus	tulee	elämään	
ja	muuttumaan	organisaation	mukana.	
Työssä	perehdyttiin	laajasti	aiheen	teoriaan	sekä	nostettiin	esimerkkita-
pauksia	kriisitilanteista	sosiaalisesta	mediasta,	joita	muut	ammattikor-
keakoulut	ovat	kohdanneet.	Esimerkkitapauksia	käytiin	läpi	uutisoinnin	
sekä	sosiaalisessa	mediassa	käytyjen	keskustelujen	avulla.	
Toimeksiantajalla	oli	työlle	tarve,	sillä	nykyiseen	kriisiviestintäsuunnitel-
maan	sosiaalisen	median	osuutta	ei	oltu	laajalti	käsitelty.	Sen	sijaan	ohje	
työntekijöille	sosiaalisessa	mediassa	toimimiseen	ja	ammatilliseen	ver-
kostoitumiseen	löytyi.	
Sosiaalisen	median	käyttäytymistä	ja	sen	aiheuttamia	reaktioita	on	vaikea	
ennustaa.	On	hankala	todeta,	mikä	saa	ihmiset	reagoimaan	sosiaalisessa	
mediassa	sekä	millainen	sisältö	nousee	ilmiöksi.	Tämän	vuoksi	HAMKin	
olisi	hyvä	nimetä	henkilö,	joka	vastaa	maineenhallinnasta.	Tämän	henki-
lön	tehtäviin	kuuluisi	sosiaalisen	median	seuraaminen	ja	myös	tiedotta-
minen	siitä,	mitä	sosiaalisessa	mediassa	tapahtuu.	Tiedottamisen	voisi	
hoitaa	esimerkiksi	jakamalla	HAMKia	koskevia	uutisia	tai	kommentoimi-
sia,	mutta	myös	jakamalla	kohu-	tai	kriisitilanteita,	joita	muut	ammatti-
korkeakoulut	ovat	käsittelevät	parhaillaan.	Henkilö	siis	tarkkailisi	millaisia	
kohuja	muut	ammattikorkeakoulut	ovat	kohdanneet.		Näin		organisaatio	
pysyisi	tietoisena	myös	potentiaalisten	sosiaalisen	median	riskien	suh-
teen.	Henkilö	loisikin	kokonaiskuvaa	siitä	millaisena	HAMKin	maine	ja	sta-
tus	nähdään	sosiaalisessa	mediassa	ja	tarkkailisi	samalla	mahdollisia	uh-
kia	siellä.		
Hämeen	ammattikorkeakoulun	kannalta	tärkeäksi	seikaksi	nousee	myös	
sosiaalisen	median	tunnusten	säännöllinen	päivittäminen	sekä	organisaa-
tiosta	jo	poistuneiden	henkilöiden	tunnusten	poistaminen.	Näin	ammat-
tikorkeakoulu	varmistaa	sen,	että	tunnukset	pysyvät	turvallisina	sekä	
tunnusten	väärinkäyttöä	pystytään	ehkäisemään.	
Opinnäytetyön	teoreettisen	viitekehyksen	sekä	case-tapauksien	perus-
teella	viisi	asiaa	nousivat	tärkeimmiksi	seikoiksi	onnistuneen	ohjeistuksen	
kannalta.	Näitä	ovat	avoimuus,	osallistuminen,	reagointi,	vastuunkanto	
sekä	suunnittelu	ja	valmistautuminen.	
Organisaation	avoin	sisäinen	viestintä	auttaa	ennaltaehkäisemään	kohu-
jen/kriisien	syntyä.	Avoimuus	onkin	kriisiviestinnän	kaikista	tehokkain	ta-
pa,	sillä	viestintä	tapahtuu	aina	ihmiseltä	ihmiselle.	Empatiaa	ei	saakaan	
kriisinhallinnassa	koskaan	väheksyä.	
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Osallistuminen	on	myös	oleellinen	osa	menestyksekästä	kriisinhallintaa	
sosiaalisessa	mediassa,	sillä	kohun	tai	kriisin	voi	havaita	ainoastaan	ole-
malla	mukana	sosiaalisessa	mediassa.	Kaiken	lisäksi	organisaation	osallis-
tuessa	aktiivisesti	kanssakäymiseen	sosiaalisessa	mediassa	luo	se	samalla	
loistavan	kriisiviestintä	kanavan	itselleen.	
Kriisinhallinnan	onnistumisen	kannalta	reagointi	nousi	myös	tärkeäksi	
seikaksi.	Kohujen	sekä	kriisien	kiertokulku	on	nopeutunut	viimeisten	vuo-
sien	aikana	merkittäväksi,	minkä	vuoksi	organisaatioiden	nopea	reagointi	
kriiseihin	sekä	kohuihin	on	elintärkeää.	
Vastuunkanto	nousi	niin	teoriassa	sekä	myös	case-tapauksissa	merkittä-
väksi	tekijäksi.	Anteeksipyyntö,	virheiden	myöntäminen	sekä	tarvittavien	
tietojen	jakaminen	edesauttavat	kriisistä	selviytymistä.	Organisaation	tu-
lee	kuitenkin	muistaa,	että	kaiken	tämän	tulee	tapahtua	vilpittömästi.	
Kohuja/kriisejä	on	vaikea	kokonaan	estää	sen	vuoksi	on	välttämätöntä,	
että	organisaatio	suunnittelee	ja	valmistautuu	mahdollisiin	kriisiviestintä-
tilanteisiin.		Organisaation	tulisikin	oppia	omista	sekä	vastaavien	organi-
saatioiden	kriisitilanteista.		Organisaatio	voi	tarvittaessa	palkata	myös	ul-
kopuolisen	tahon	toteuttamaan	heille	kuvitteellisen	kriisiviestintätilan-
teen,	joka	organisaation	tulisi	ratkaista.	
Panostaminen	sosiaalisen	median	tuntemiseen	sekä	henkilöstöresurssien	
oikeaoppinen	käyttö	auttaa	organisaatiota	ennaltaehkäisemään	kohuja	
sekä	kriisejä.	Näin	ollen	organisaatio	pystyy	myös	minimoimaan	mahdolli-
set	kriisin	tai	kohun	vaikutukset.	
Tavoitteena	oli	luoda	HAMKille	ohjeistus	kriisiviestintään	sosiaalisessa	
mediassa.	Ohjeistukselle	luotiin	pohja	keskustelemalla	toimeksiantajan	
kanssa	heidän	tarpeistaan	sekä	toiveistaan	ja	myös	perehtymällä	teoriaan	
sekä	case-tapauksiin.	Toimeksiantajan	toiveena	oli	luoda	selkeä	ja	help-
pokäyttöinen	ohjeistus,	jota	olisi	helppo	hyödyntää	kriisiviestintä	tilan-
teessa.	Ohjeistuksen	tarkoituksena	oli	myös	toimia	niin	sanottuna	muisti-
listana.	
	
Opinnäytetyön	tavoitteena	oli	luoda	yksi	ohjeistus,	mutta	työn	edetessä	
nähtiin	tarpeelliseksi	kahden	erillisen	ohjeistuksen	luominen.	Toinen	oh-
jeistus	on	tarkoitettu	viestintäyksikön	ulkopuoliselle	henkilölle	ja	toinen	
ohjeistus	on	tarkoitettu	viestintäyksikön	käyttöön.	
	
Ohjeistuksista	saatiin	halutun	mukaiset,	mutta	toimeksiantajan	tulee	ot-
taa	huomioon	sosiaalisen	median	jatkuva	kehittyminen,	joka	luo	ohjeis-
tuksille	alati	muuttuvan	ympäristön.	
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